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AKTUELLE ABSATZWIRTSCHAFT

Marktforschung in Versicherungsunternehmen
Dr. R o lf^ ö h n e r ,  München

D ie  M arlctforsdiung hat sich in den le tz ten  Ja h re n  
in  den  verschiedensten Bereichen d e r W irtschaft 

du rchgesetzt. D er Einsatz einer betrieblichen M ark t­
forschung  is t nahezu  ein Indiz dafür gew orden, ob 
un d  in w iew eit tatsächlich das D enken vom  M ark t, vom  
A bsa tz  her, in  einem  U nternehm en W irk lichkeit ge­
w o rd en  is t oder ob vielmehr a lte  D enkstruk tu ren  
u n d  V erh a lten sw eisen  der U nternehm en lediglich 
m it m o d ern en  Begriffen, w ie z. B. „M arketing", b e ­
leg t w urden .

D er B ekenn tn isse  zu einer system atischen A bsatz­
p o li tik  g ib t es v iele. Im nüchternen  A lltag  aber 
s te ll t  sich d an n  oft heraus, daß es sich n u r um  gute  
V o rsä tze  oder b lasse  Theorien handelt. S e lb s tv er­
s tänd lich  so llen  schöpferische Ideen  und  u n te rn eh m e­
risches F ingerspitzengefühl nicht durch Forschung e r­
se tz t w erden . V ielm ehr sollen sie durch d iese  möglich 
u n d  fruch tbar, m arktgerechter und  dam it erfo lgreicher 
gem acht w erden .

UNTERSCHIEDLICHE AUFGESCHLOSSENHEIT FÜR 
MARKTFORSCHUNG

Es is t auffallend , daß bestim m te W irtschaftszw eige 
sich seh r früh, an d ere  aber sp ä te r und  n u r nach lan ­
gem  Z ögern  d azu  entschlossen haben, ih re  M ark t­
p lan u n g  durch d ie  Gewinnung sy s tem atisd ie r M ark t­
an a ly se n  und  V orausschätzungen abzusichern und  
e in e  b re ite re  Basis objektiver Inform ationen  ü b e r 
d ie  S itu a tio n  u n d  mögliche Entw icklungen des 
M ark tes  zu  gew innen. Beispiele sind für d ie  erste , 
au fgesch lossene  G ruppe die K onsum güter-, in sbeson­
d e re  d ie  M arkenartikel-Industrie . D ie C uncta to res 
w a re n  dag eg en  im  D ienstleistungsbereich besonders 
h äu fig  v e rtre te n , zum  Beispiel bei der V ersicherungs­
w irtschaft.

W o ran  lieg t das? Is t es e tw a so, daß z. B. fü r d ie  
V ersicherungsw irtschaft die M arktforschung w en iger 
n o tw en d ig  oder nützlich is t als für andere  Bereiche? 
O d er h än g t es dam it zusammen, daß in  der E igenart 
d ie se r W irtschaftsstruk tu ren  bestim m te G ründe d a fü r 
besch lossen  liegen , daß sich das M arketingdenken  
au f d e r  Basis e in e r system atischen M arktforschung 
n u r seh r v ie l langsam er durchzusetzen beginnt?

Es feh lte  zunächst v ie lfad i die K enntnis und  E rfahrung 
d e r  P rak tiz ie rb a rk e it der M arktforschung in  d iesen  
B ereichen, zum al M arktforschungsaufgaben lediglich 
v e re in ze lt von  F all zu  Fall durchgeführt w urden . Des 
w e ite ren  feh lte  b ish e r e in  theoretischer ü b e rb au , e ine

D arlegung d e r P roblem atik  d e r  D ienstle istungsm ark t­
forschung und  speziell d e r  V ersicherungsm arktfor­
schung und ih re  E ingliederung in  e ine um fassende 
Theorie.

B evor auf die V ersicherungsm arktforschung einge­
gangen w ird, m üssen deshalb  zunäd is t e in ige A us­
führungen  über Begriff und  W esen  der D ienstleistung 
ganz allgem ein gem acht w erden.

DER MARKT FÜR DIENSTLEISTUNGEN

O bw ohl m an heu te  davon  spricht, daß w ir geradezu 
in einem  „Jah rhundert d e r D ienstleistungen" leben, 
b esteh t doch v ie l U nk larheit über W esen  und  Funktion 
der D ienstleistung. W enn  m an fragt, w as u n te r 
„D ienstleistung" ve rs tan d en  w ird, so w erden  m eist die 
Leistungen d e r  V erkehrsbetriebe , d e r G astw irtschaf­
ten, des F riseurgew erbes oder der R epara tu rw erk­
s tä tten  aufgezählt. W en ige r aber denk t m an dabei 
e tw a an  d ie  B anken oder gar an  die V ersicherungen, 
obw ohl auch d iese ganz w esentliche Form en der 
D ienstleistung bieten.

A ls „D ienstleistungen" sind a lle  d irek t oder ind irek t 
entgeltlichen L eistungen zu  bezeichnen, die ke ine  
m aterie llen  G üter, sondern  v ie lm ehr im m aterielle, 
ideelle G üter (=  D ienste) schaffen und ve rtre ib en  und 
durch die bestim m te psychische oder physische V er­
änderungen  bei den  K unden bew irk t w erden. Dies 
gilt auch dann, w enn  d iese im m ateriellen  G üter 
m aterie lle  T räger voraussetzen . D ies is t zum Beispiel 
bei dem  ersten  zu nennenden  D ienstleistungsbereich  
d e r Fall: bei der N achrichtengebung, der V erm ittlung  
von  U nterhaltung  und  W erbung  durch W ort und  Bild, 
der Belehrung und  E rkenn tn isverm ittlung  durch Text, 
Formel, S ta tis tik  usw.

Zu der G ruppe d e r  D ienstle istungen  zählen  ebenfalls 
die V erteilung  von  W aren  (durch H andel), B edienun­
gen von  Personen (Handel, H otel- und G asts tä tten ­
gew erbe), B eförderungen von  O rt zu O rt (V erkehrs­
m ittel), des w eite ren  R isikoabsicherungen, V orso rge­
sicherungen (durch V ersicherungsunternehm en), F inan­
zierungen und F inanzserv ice (Banken und  Sparkassen) 
und  d ie  E nergieversorgung. Es zäh len  w e ite r  dazu 
sonstige D ienstleistungen, w ie B eratungen, V erm itt­
lungen, Fürsorge- und G esundheitsw esen  sow ie K ör­
perpflege. A lle d iese h e te ro g en en  Bereiche produ­
z ieren  D ienstleistungen. U nd a lle  d iese D ienstle istun­
gen  sind — im  G egensatz zu  Sachleistungen —  im ­
m ateriell.

WIRTSCHAFTSDIENST 1967/VI 313



A u d i in  einem  zw eiten  Punk te  unterscheiden  sich 
D ienstle istungen  grundsätzlich von  den  Sachleistungen. 
W ährend  b e i den  Sachleistungen d ie  P roduktion  der 
G üter e inerse its  und  ih r V ertrieb  bzw. ih re  N utzung 
andererse its  aufeinanderfo lgende S tufen des W irt­
schaftsprozesses darste llen , fa llen  bei den  D ienst­
le istungen  d iese  versch iedenen  P hasen  zusam m en. 
Ih re  „Produktion" erfo lg t im „V erkauf" bzw. in  ih rer 
L eistung selbst. Das h a t zur Folge, daß D ienstle istun­
gen  nicht auf V o rra t p roduziert und nicht ge lagert 
w erden  können. N ur d ie  V oraussetzungen  fü r D ienst­
le istungen  lassen  sich bere itste llen , D ienstle istungen  
se lb st jedoch nicht. Sie sind  n u r im  V ollzug, w ie in  
ih re r W irkung  existent.

D ienstle istungen  la ssen  sich als kom plexe un d  im ­
m aterie lle  U ntersuchungsgegenstände in  ihrem  W esen  
n u r von  ih ren  V orausse tzungen  u n d  Funktionen  
u n d  W irkungen  h e r  w irklich begreifen . In  diesem  
U m stand lieg t die besondere  P roblem atik  d e r  D ienst­
leistungsm arktforschung. D arüber h inaus sind manche 
D ienstle istungen  —  w ie etw a d ie  d e r  B anken und  
V ersicherungen — m ehr oder m inder s ta rk  e rk lä rungs­
bedürftig .

W eil D ienstle istungen  aber nicht auf V o rra t p rodu­
z ie rt und  nicht ge lage rt w erden  können  und ers t in  
ih re r N utzung se lbst ex is ten t w erden, bedürfen  sie 
e ines s tä rk e ren  Einsatzes von  M enschen als d ie  
P roduktion  von  Sachleistungen. D araus re su ltie rt d ie 
große Lohn- und  K ap ita lin tensitä t d e r D ienstle istungs­
betriebe. R ationalisierungsm öglichkeiten  durch Einsatz 
v o n  M aschinen sind  engere  G renzen  gesetzt als in 
anderen  W irtschaftsbereichen. So e rg ib t sich in  m an­
cher B eziehung e ine  geringere  E lastiz itä t der D ienst­
le istungsbetriebe. D iese U m stände v e rlangen  w ied er­
um  eine besonders langfris tige Planung.

Steigender Bedarf an  Dienstleistungen

Die le tz ten  Jah rzeh n te  sind durch einen  w esentlichen 
S truk tu rw andel gekennzeichnet, und d e r  B edarf an 
D ienstle istungen  is t s te tig  gew achsen. M an kann  
feststellen , daß der rea le  Konsum  von  D ienstle istun­
gen m it w achsendem  W ohlstand  überp roportional zu­
nim mt. D er N ahrungsm itte lbedarf erreich t re la tiv  
schnell S ättigungsgrenzen  {wenn d iese  auch — etw a 
durch „Edelfreßw ellen" partie ll h inausgeschoben w er­
den  können). Auch bei der N achfrage nach in dustrie l­
len  G ebrauchs- und  V erb rauchsgü tem  tre ten  jew eils  
gew isse re la tiv e  und  absolute Sättigungsgrade  in 
fix ierba rer Form  ein.

D er D ienstleistungsbereich  dagegen  is t seh r v ie l ex ­
pansionsfähiger. Ihm  sind w en iger k la re  G renzen 
gesetzt. Er b ie te t zum Beispiel:
□  V ergrößerung  des Lebensspielraum es durch Reisen, 

Sport, Inform ation, U nterhaltung , W ohnungen
□  Sicherungen des L ebensstandards, von  Anschaffvm- 

gen, von Besitz oder Zukunftsbedarf, von  A lte rs­
und  Fam ilienvorsorge (V ersicherungen, z. T. B au­
sparkassen)

□  Erledigungen von  A rbeiten , d ie  früher von  dem 
K onsum enten se lbst ausgeführt w urden  und  heu te  
vom  G ew erbe übernom m en w erden  (R eparaturen, 
W äschereien, Fertiggerich te  usw .).

V on allen  E rw erbstätigen  im B undesgebiet w aren  in 
D ienstleistungsbereichen tä tig : 1950: 32,5 “/o; 1958:
37,6 »/o; 1964: 41 »/o.

Dienstleistungsmarktforschung 
gewinnt an Bedeutung

Die V erbraucherausgaben  fü r D ienstle istungen  stiegen  
in  d ieser Z eit erheblich an und  w erden  w e ite r  an ­
steigen. Es lieg t auf d e r  H and, daß sich aus d ieser 
Entw icklung e ine w achsende B edeutung der M ark t­
forschung für den  D ienstleistungsbereich  erg ib t. Des 
w eiteren  zeig t sich aus den  oben getroffenen  F est­
stellungen: Die M arktforschung für D ienstle istungen 
h a t  es m it besonderen  P roblem en zu tun, d ie  in  v ie le r 
H insicht ganz anders g e lag e rt sind als bei e iner 
M arktforschung im Sachleistungsbereich, se i es Kon­
sum güter- oder Investitionsgüter-M ark tforschung .

ANTINOMIE DER VERSICHERÜNGSMARKTFORSCHUNG

Insbesondere bei der V ersicherungs-M arktforschung 
erg ib t sich e ine A ntinom ie: E inerseits v erengen  sich 
ih re  A ufgaben, zum ändern  ab e r e rw e ite rt sich der 
K reis der U ntersuchungsgegenstände. Bei den  V e r­
sicherungsunternehm en sind das ak tue lle  G esam tange­
bot und  die jew eilige  G esam tnachfrage v e rh ä ltn is ­
m äßig gu t bekann t. V ielfach un b ek an n t is t dagegen 
d ie  zahlenm äßig erfaßbare  B edeutung der einzelnen  
Faktoren , die Z usam m enw irken und zu b ek ann ten  
R esu lta ten  führen.

Verengung des Aufgabenbereiches

Die seh r d ifferenzierte  A bsch lußstatistik  d e r  V ersiche­
rungen  w eist —  aufgeg liedert nach den  versch iedensten  
Branchen —  zw ar genau  den  gesam ten  Leistungsum ­
fang aus. A us w elchen betriebsim m anen ten  L eistungen 
e inerseits und m ark tim m anenten  V orausse tzungen  an ­
d ererse its  sich d ie se r zusam m ensetzt, blieb jedoch 
früher —  und te ilw eise  auch je tz t — oft n u r V erm u­
tungen  und  Schätzungen und  dam it m anchm al e iner 
freischaffenden P han tas ie  Vorbehalten.

D er A bschlußerfolg z. B. re su ltie rt aus d e r  W irkung  
d e r allgem einen  V ersicherungsw erbung und  speziellen  
Firm enw erbung, der E igenart des T arifangebotes, der 
A k tiv itä t des anb ie tenden  A ußendienstes und  schließ­
lich aus den  su b jek tiven  un d  o b jek tiven  V o rau sse t­
zungen beim  K unden sow ie dessen  R eaktionen.

Bei den  m ark tim m anen ten  F ak to ren  w irken  d e r  ob­
je k tiv e  B edarf und  das su b jek tive  B edürfnis in den 
verschiedenen B evölkerungsgruppen  (regionalen  G e­
b ie ten , B erufsgruppen, A lte rsk lassen  etc.) zusam m en 
und  sind  verknüpft m it den tatsächlichen (oder m ög­
lichen) K ontak ten  zw ischen V ersicherer bzw. seinen  
O rganen  und  den  V ersicherungsnehm ern oder -kandi- 
daten.
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H ie r h a t d ie  M arktforschung für V ersicherungen A uf­
sch lüsse zu geben. Sie kann z. B. Inform ationen über 
d ie  zw eckm äßige G estaltung von  V ersicherungstarifen  
un d  -bed ingungen , ü b e r das w erbliche A ngebot d ieser 
D ien stle is tu n g en  sow ie  über ih re  R esonanz be i der 
B ev ö lkerung  bzw. bestim m ten B evölkerungsgruppen  
lie fe rn . Som it h a t d ie  V ersicherungsm arktforschung 
v ie lfach  e in e  Erforschung von  u n b e k a n n t e n  
U rsachen  b e k a n n t e r  W irkungen  zu le isten . V or 
a llem  a b e r h a t s ie  das Gewicht d ieser veru rsachenden  
F a k to re n  zu  erm itte ln .

Erweiterung des Aufgabenbereiches

D iese  V erengung  und  Spezialisierung der A ufgaben 
d e r  V ersicherungsm arktforschung beleuch tet aber nu r 
e in e  S eite  ih re r Eigenart. A uf d e r  an d eren  Seite 
näm lich  e rw e ite rt sich ihr A ufgabenkreis: D ie ab ­
s t r a k te  „W are" Versicherung kann  n ie  iso lie rt b e ­
tra c h te t w erden , w enn  sie w irklich erfaß t w erden  soll. 
D eta ilfo rschungen  mögen z. B. bei K onsum gütern  von  
F a ll zu  F all ausreichen. V ersicherungsm arktforschung 
—  w ie  D ienstleistungsm arktforschung üb e rh au p t —  is t 
d a g e g e n  im m er n u r im Rahmen e iner ganzheitlichen 
Forschung  w irksam  und erfolgreich zu betre iben . Es 
g e h t b e i ih r im m er darum, d ie  Funktion d e r  D ienst­
le is tu n g  im  R ahm en des menschlichen und  m itm ensch­
lichen V erh a lten s  zu erfassen.

VERSICHERUNGEN SIND ERKIKRUNGSBEDURFTIG

£)ie V ersicherungsm arktforschung s teh t v o r einem  
w e ite re n  P roblem : Bei Versicherungen h ande lt es sich 
um  b eso n d ers  erk lärungsbedürftige D ienstle istungen . 
D ies e rg ib t sich bere its  aus folgender D efinition: 

V ersicherung  gew ährt durch Bildung von  G efahren­
gem einschaften  m it selbständigen R echtsansprü­
chen auf w echselseitige Bedarfsdeckung R isiko­
schutz an  jed en  der gleichartig G efährdeten , der 
sich durch vertraglich festgeleg te  L eistungen an 
d ie se r G em einschaft beteiligt.
„V ersicherung ist Sicherung der W irtschaftsführung  
geg en  d ie  aus unabw endbaren G efahren  fließenden  
R isiken, vollb rach t durch V erteilung  der V ersiche­
ru n g sle is tu n g  auf einen von  der gleichen G efahr 
b ed ro h ten  K reis von  W irtschaften oder durch einen  
nach W ahrscheinlichkeitskalkülen  w agenden  V e r­
sicherer" (M ahr: Einführung in d ie  V ersicherungs- 
W irtschaft).

D ie K om pliziertheit d e r „D ienstleistung V ersicherung” 
w ird  e rschw ert dadurch, daß durch die ge ltenden  
R echtsnorm en die V ersicherungsuntem ehm en gezw un­
g en  sind, ih re  L eistung in juristisch  akzep tab le r Form  
zu  kennzeichnen. So kommt es oft zu e iner V e r­
sicherungssprache, d ie  den U nkundigen m anchm al eh er 
v e rw ir r t als au fk lärt. Selbstverständlich darf m an aber 
d ie s e  T atsache n icht allein dem  B undesaufsichtsam t 
an la s ten . M an muß die Ursache auch b e i den  V e r­
sich e re rn  se lbst suchen, die sich e rs t in  le tz te r  Z eit 
s tä rk e r  bem ühen, d en  K unden m it p lastischen, v e r ­
ständ lichen  W orten  ih r  A ngebot w irklich ein leuchtend

deutlich zu machen. Die M arkt- und  W erbeforsd iung  
h a t auf diesem  G ebiet besondere  und  dringliche A uf­
gaben  zu lösen  und  s teh t m it ih ren  B em ühungen ers t 
am  —  allerdings zukunftsverheißenden  — Anfang.

VERSICHERUNGSMARKTFORSCHUNG ALS UMFASSENDE 
SOZIALFORSCHUNG

G rundsätzlich ste llen  sich d ie  G esam taufgaben der 
M arktforschung in  ähnlicher W eise  bei den  v e r­
schiedenen bestehenden  A rten  d e r V ersicherung, bei 
der P rivatversicherung  (Individualversicherung) w ie 
be i der Sozialversicherung.

Das gilt auch fü r d ie  einzelnen  V ersicherungszw eige. 
Nämlich für die
□  Schadenversicherimg
— Sachversicherung

(Feuerversicherung, E inbruchdiebstahlversicherung, 
M aschinenversicherung, K raftverkehr-F ahrzeugver­
sicherung usw.)

— V erm ögensversicherung 
(H aftpflichtversicherim g, Rechtsschutzversicherung, 
K reditversicherung)

□  Personenversidierung

—  K rankenversicherung
—  U nfallversicherung
—  Lebensversicherung

(Risiko-, K apital-, R entenversicherung)

N om inell gibt es zw ar M arktforschungen für einzelne 
d ieser V ersicherungszw eige, also e tw a für die Lebens­
versicherung oder K raftverkehrsversicherung . Im 
G runde genom m en sind dies jedoch n u r Schw erpunkt­
b ildungen  im G esam tbereich der V ersicherungsm ark t­
forschung, jedoch ke ine  speziell abgrenzbaren  For- 
schungsbereidie. Dies lieg t in  folgendem  beschlossen:

V ersicherungsm arktforschung muß, w enn sie w irkliche 
E rgebnisse liefern  w ill, e ine Erforschung des p riv a ten  
und  sozialen V erhaltens der V ersicherungssubjek te  
sein  (z. B. der Personen, der H aushalte  oder der 
U nternehm en). Sie is t e ine  Erforschung ih res W irt­
schafts- und  V erb raucherverhaltens, der M einungen, 
V orstellungen  und  E instellungen  d e r M enschen und 
der Rolle, die d ie  V ersicherungen im R ahm en der 
G esam tsituationen und  V erhalten sw eisen  der V er­
sicherungssubjekte spielt.

V ersicherungsm arktforschung is t also im  w ahrsten  
S inne des W ortes Sozialforschung und V erh a lten s­
forschung. D araus e rg ib t sich die N o tw endigkeit dif­
ferenzierter U ntersuchungsansätze und  d e r m ehr­
stufigen A nlage der E rhebungen.

SCHWERPUNKTE DER VERSICHERUNGSMARKTFORSCHUNG

A lle Schw erpunkte der V ersicherungsm arktforschung 
m üssen im mer in  e inen  G esam trahm en geste llt w er­
den. D etailforschungen sind n u r in  A usnahm efällen 
möglich, im a llgem einen  ab e r unzulänglich, w enn  sie 
nicht in  dem geschilderten  S inne a ls  e ine um fassende 
Sozialforschung b e trieb en  w erden . M it d ieser Ein-
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sd iränkung  g liedern  w ir in  folgende B ereid ie  der 
V  ers id ie rungsm ark tfo rsd iung :
□  A bsatzforsd iung  (V erkaufsforsdiung)
□  A bsatzpartnerfo rsd iung  (K undenforsdiung)
□  E rforsdiung der A bsatzw ege, .also aud i d e r  S truk ­

tu r  und  A rbeitsw eise des W erbe-A ußendienstes
□  W erbeforsdiung, W erbem ittelfo rsd iung , M ediafor- 

sd iung

□  K onkurrenzforsd iung  (B fandien-in tern: M ark tsi­
tua tion  und  -verha lten  der v e rsd iiedenen  V er- 
s id ierungsunternehm en; B rand ien-ex tern ; E rfor­
sd iung  d e r m it dem  V ersid ierungsbedarf ko n k u r­
rie renden  Bedürfnisse)

□  Im age-Forsdiung des V ersid ierungsw esens a llge­
m ein sow ie der V ersid ierungsun ternehm en  im  b e ­
sonderen, speziell ih re r Funktionen.

A us d iesen  versd iied en en  B ereid ien  können  E rkenn t­
n isse gew onnen w erden  z, B. über:
□  die Rolle der V ersid ie rung  allgem ein, w ie speziel­

le r  V ersid ie ru n g sarten  in  sozialen  und  w irtsd iaft- 
lid ien  S ituationen  und Prozessen

□  M ark tsitua tion  und M ark td iancen  bestim m ter V er- 
sid ierungsun ternehm en

□  R esonanz und C hancen bestim m ter V ersid ie rungs­
arten , -tarife und  -bedingungen

□  R esonanz und  C hancen der A ngebotsform en d u rd i 
allgem eine W erbung  (Fernsehw erbung, A nzeigen­
w erbung  etc.), A ngebo tsdarste llungen  (durdi P ro­
spek te , In fo rm ationssd iriften  etc.), A kquisition  
(=  persön lid ie  W erbung  des W erbe-A ußendienstes), 
U nternehm enspolitik , B ranchenpolitik  sow ie V e r­
bandspo litik  und P olitik  d e r  K ooperation  (Kartelle)

□  W irksam keit u n d  R esonanz der L eistungen im 
Schadenfall (Schadenregulierungen), A uszahlungen 
von V ersicherungssum m en (z. B. bei erfolgtem  U n­
fall oder F älligkeit der Lebensversicherung etc.), 
oder E rsatzleistung für das ze rs tö rte  Gut, E rfüllung 
berech tig ter H aftpflichtansprüche bzw. A bw ehr u n ­
berech tig ter A nsprüche gegen  den  V ersicherungs­
nehm er.

Zur V ersicherungsleistung zäh len  nicht n u r d ie  ge­
n ann ten  L eistungserfüllungen, sondern  bere its  d ie  
Ü bernahm e eines vertrag lich  v ere in b arten  Risikos 
durch das V ersicherungsunternehm en, d ie  auch dann  
besteh t, w enn z. B. k e in  Schadenfall ein tritt.

ARBEITEN EINER MARKTFORSCHUNGSABTEILUNG

Sow ohl aus den  D arlegungen d e r  E igenart und A uf­
gabenste llung  d e r  V ersicherungsm arktforschung als 
auch durch d en  Ü berblick über d ie  verschiedenen 
A rten  der V ersicherungszw eige w ird  deutlich, daß 
e ine  M arktforschungsabteilung im R ahm en eines V er- 
sicherim gsunternehm ens eine Fülle von  A ufgaben zu 
bew ältigen  hat. W enn nachfolgend ein ku rzer Ü ber­
blick über in  den  le tz ten  Jah ren  durchgeführte A r­
beiten  e iner M arktforschungsabteilung gegeben w ird, 
so muß bem erk t w erden , daß  e ine A nzahl von  A uf­

gaben  aus verständ lichen  G ründen  nicht au fgeführt 
w erden  kann  und  darü b er h inaus eine B eschränkung 
insbesondere auf d e n  S ek to r von  V ersicherungsbedarf 
und  -vertrieb  vorgenom m en w ird:
□  Absatzforschung, Absatzpaitnerforsdhung
—  R epräsentativ-H rhebungen über V ersicherungs­

grad , offener V ersicherungsbedarf, V orausse tzun­
gen  für A kqu isition  in  versch iedenen  B evölke­
rungsgruppen  fü r versch iedene Branchen

—  Erm ittlung der S truk tu r d e r V ersicherungsnehm er
— S ekundär-S tatistiken  (K aufkraftstatistiken, A rbe its­

stä tten - und  G ew erbesta tistiken , H au sh a ltss ta tis ti­
ken  als B asism aterial fü r M arketingkennzahlen)

□  Erforschung der A bsatzw ege
— R epräsen tativ -E rhebungen  ü b er bevorzugte  und  

tatsächliche Inform ations- und  A bschlußw ege, b e ­
vorzugte Z ahlungsw eisen

— M arktbeobachtungsak tionen  d u rd i Spezialisten  d e r  
W erbebranchen

—  T estreihen  über A rbeitsw eise  und  Erfolg bestim m ­
te r G ruppen der A ußend iensto rgan isa tion  zur G e­
w innung von  Richtlinien für Schulung, P lanung und  
D urchführung persönlicher W erbung.

□  Konkurrenzforsdiung
R esonanz und  M ark tan te ile  der V ersicherungs­
un ternehm en

□  Image-Forschung
Im age und R esonanz von V ersicherungsunterneh­
m en und  V ersicherungsvertre tern

□  Werbeforschung, W erbem itteltests
—  V oraussetzungen  und  R esonanz der V ersid ierungs- 

gem einschaftsw erbung
— Resonanz der U nternehm ensw erbung  

W erbevoraussetzungen , W erbereichw eite  und  W er­
beerfolg  der U nternehm ensw erbung  bzw. bestim m ­
te r  W erbem ittel

—  W erbem itte ltests  (V ortests von Fernsehspots, P ro ­
spek ten  etc.)

□  Kombinierte Spezialerhebungen
K om bination vo n  R epräsen tativ -E rhebung  und  
Schadensdatenerm ittlung, z. B. zur E rm ittlung der 
schadenverursachenden F ak to ren  bei K fz-H altern

□  Prognosen
z. B. fü r den  K raftverkehrsversicherungsm ark t.

Die M ark tfo rsd iungsabteilung , d eren  A rbeiten  in  den 
genann ten  Bereichen kurz skizziert w urden, gehört 
d e r g röß ten  deutschen V ersicherungsgesellschaft an. 
Sie be treu t gleichzeitig d ie  zur G ruppe gehörende 
L ebensversicherungs-A G  und  m ehrere  T ochtergesell­
schaften mit. V on Fall zu Fall e rgeben  sich auch A rbei­
ten , die für e inzelne V ersicherungsverbände treu h än ­
derisch m it w ahrgenom m en w erden. *)

•) B e i s p i e l e ;  1963/64 w u rd e n  v o n  d e r  A rb e itsg ru p p e  fü r  
P sycho log ische  M a rk ta n a ly s e n , N ü rn b e rg , (p s y d io lo g isd ie  S tud ie ) 
u n d  dem  M a fo -In s titu t F ra n k fu r t  (R ep räsen ta tiv -E rh eb u n g ) fü r  d en  
V e rb a n d  d e r  L e b e n s v e rs id ie ru n g s u n te rn e h m e n  U n te rsu d iu n g e n  
ü b e r  d ie  M e in u n g e n  u n d  V o rs te llu n g e n  d e r  e rw a d is e n e n  B e­
v ö lk e ru n g  im  B u n d e sg e b ie t z u r  L e b en sv e rs ich e ru n g  im  R ah m en  
e in e r  a llg e m e in e n  L e b e n sv o rso rg e  a n g e s te ll t  u n d  d ab e i k o n k re te  
H a ltu n g e n  u n d  V e rh a lte n s w e is e n  e rfa ß t, d ie  d a m it in  w ech se lse i­
tig em  Z u sam m en h an g  s te h e n . —  1965 fü h r te  d ie  GfK  N ü rn b e rg  
e in e  U n te rsu ch u n g  ü b e r  d ie  V o ra u s se tz u n g e n  u n d  R eso n an z  d e r  
G em e in sch a ftsw erb u n g  U n fa llv e rs ich e ru n g  im  A u ftra g  d es  H U K - 
V e rb a n d e s  durch . B eide  U n te rsu ch u n g en  w u rd e n  v o m  V e rfa s s e r  
b e tre u t.
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TRADITIONELLE MARKTEINBLICKE DER 
VERSICHERUNGSUNTERNEHMEN

B em erkensw erte rw eise  verfügt von  den ca. 250 d eu t­
schen V ersicherungsunternehm en b isher n u r die größ te  
G esellschaft ü b e r e ine  eigene M arktforschungsabtei­
lung. W o ran  lieg t es, daß es bisher noch ke ine  w e ite ­
ren  A b te ilu n g en  fü r V ersicherungsm arktforschung gibt?

W en n  m an v o n  den  personellen V oraussetzungen  
ab s ieh t —  d e r  V ersicherungsm arktforscher muß sow ohl 
V ersicherungs- als auch M arktforschungsfachm ann 
se in  — , so is t d ie  e ine Ursache d ie  K om pliziertheit der 
M aterie . Zum anderen  lieg t dies ab er aud i daran , daß 
d ie  V ersicherungsuntem ehm en se it langem  ü b er O r­
g an e  u n d  in s tru m en te  verfügen, die auf einem  hohen  
S tand  d e r  Entw icklung stehen und die gerade  w egen 
d e r In form ationen , d ie  sie über den  V ersicherungs­
m ark t liefern , den  Blick auf die N otw end igkeit e iner 
sy s tem atischen  M arktforschung beh indert hab en  und 
—  te ilw e ise  auch heu te  noch — zu der M einung füh­
ren , daß  e in e  spezielle  V èrsicherungsm arktforschung 
nicht n ö tig  sei.

G em ein t sind  d am it sowohl der W erbe-A ußendienst 
a ls  auch d ie  um fassenden S ekundärstatistiken  über 
V ersicherungsabsch lüsse, P iäm ieneinnahm en o der V e r­
sicherungssum m en, und  zwar zeitlich und  reg ional w eit 
g eg liedert. Schaden- und  K ostenstatistiken ergänzen  
d iese  Ü bersich ten  und  geben ein um fassendes Bild von 
„Soll" und  „H aben", w ie von d e r g lobalen  V ersiche­
ru n g ss itu a tio n  und  M arktposition. H inzu kom m en die 
S ta tis tik en  der V ersicherungsverbände.

M it d ie sen  um fassenden  M arkteinblicken der V ersiche- 
run g su n te rn eh m en  sind  viele sozialsta tistische E n t­
w ick lungen  faßbar und errechenbar zu machen, w ie 
d ies z. B. d ie  S terblichkeitstafeln der L ebensversiche­
run g su n te rn eh m en  zeigen.

Bei a ll d iesen  M arktinform ationen, so reichhaltig  sie 
auch sind , h an d e lt es sich aber tro tz a lle r A ufg liede­
rungsm öglichkeiten  um  G e s a m t  daten. M it ihnen  
w erd en  R esu lta te  erfaß t, die sich aus dem  Z usam m en­
w irk en  versch iedener, vielfältiger und h e te ro g en er 
F ak to ren  ergeben . A uch d ie  feinste A ufgliederung von  
E rfo lg ssta tis tik en  läß t e ine  echte A nalyse der auf den  
Erfolg e in w irk en d en  Faktoren nicht zu. Um d e r  Reich­
h a ltig k e it d e r  vo rhandenen  S ta tistiken  w illen  w ird  
ab e r  g e rad e  d iese r T atbestand en tw eder oft übersehen  
o d e r zum indest in  se in e r Bedeutung unterschätzt.

Vorbehalte gegen Repräsentativstatistik

Die V o rb eh a lte  d e r V ersicherungsfachleute gegenüber 
d e r m it rep räsen ta tiv s ta tis tisd ien  M ethoden a rb e iten ­
den  M ark tforschung  kom m en noch hinzu: Seit a lte rs ­
h e r  is t m an  gew ohnt, m it V olls ta tistiken  und  m it 
g roßen  Z ah len  zu rechnen, d. h. mit H underttau senden  
un d  M illionen. R epräsen ta tive  T eilsta tistiken , die nicht 
m it „abso lu t großen", sondern  m it „ relativ  großen" 
Z ah len  a rbe iten , h ä lt m an  deshalb zunächst für w en iger

zuverlässig  und  aussagekräftig . N ur der Fachm ann 
weiß, daß e ine m ethodisch gew onnene Stichprobe m it 
e tw a 10 000 U ntersuchungsfällen  ein genaueres E rgeb­
nis liefern  kann, als e ine  aufs G eratew ohl oder e in ­
se itig  erfo lg te  A usw ahl von  100 000 Fällen  oder e in e  
T o ta lsta tis tik  von e iner M illion Fällen  ohne M öglich­
ke it e iner F ak to renanalyse.

Ersetzt der AußencJienst die Marktforschung?

Und w ie s teh t es m it den  zahlreichen K ontaktm öglich­
keiten, die der W erbe-A ußendienst m it der B evölke­
rung  besitzt? K önnen sie e ine system atische M ark t­
forschung ersetzen  oder überflüssig  machen?

Es besteh t ke in  Zweifel daran , daß sich durch d ie  Er­
fahrungen des A ußendienstes e ine  A nzahl w ichtiger 
Inform ationen gew innen lassen . D iese U n terlagen  sind 
jedoch — m ögen sie noch so w ertvo ll sein  —  in  
doppelter H insicht unzureichend und einseitig:
□  Der A ußendienst k an n  zw ar „M arktinform ationen 

aus ers ter H and" geben, e r  kann  aber eben n u r  
über d ie jen igen  K undenkreise  berichten, m it denen  
er K ontakt hat. Die E instellungen  und  V erha lten s­
w eisen von N ichtkunden ken n t e r  kaum  oder g a r 
nicht. Damit is t es unmöglich, e inen  w irklichen, 
rep räsen ta tiv en  Ü berblick zu gew innen  und  einen  
struk tu rgetreuen  Q uerschnitt d e r B evölkerung zu 
erfassen.

□  Die Inform ationen des A ußendienstes sind fast 
im m er eine oft nu r schw er ana ly s ie rb a re  M ischung 
von  Schilderungen o b jek tiv er M ark tsitua tionen  
einerseits und sub jek tiv e r Selbstdarste llung  der 
eigenen M einungen, des e igenen  V erhaltens, d e r  
e igenen Leistungen andererse its .

M enschen, die w erben  und auf andere  Einfluß nehm en 
wollen, sind als W erber ke in e  o b jek tiven  Inform anten. 
Die P erspek tive von  V ertre te rn  is t nicht auf das Sam­
m eln von  Inform ationen, sondern  prim är auf d as  
W erben und W irken, auf das Bewußtm achen und Be­
friedigen vorhandenen  V ersicherungsbedarfs und  d ie  
Pflege bestehender V ersicherungsbeziehungen aus­
gerichtet.

M ag m an noch so zuverlässige  und  sub jek tiv  w ah r­
hafte A ußend ienstm itarbeiter haben  —  ih re  M ark t­
berichte m ü s s e n  te ilw eise  v e rze rrt sein, auch bei 
angestreb ter vö lliger W ahrhaftigkeit. D er W erber h a t 
e ine andere U m w eltperspektive als d e r Forscher. Bei 
ihm sind die L e i s t u n g s  darste llungen  n ie  vö llig  
aus d e r  S a c h  d a rs te llung  auszuklam m ern.

O bjek tive Inform ationen über d ie  G rim dgesam theiten , 
die für die e inzelnen B etrachter unüberschaubar sind  
(wie z. B. die G esam tbevölkerung  im B undesgebiet, 
von  Ländern, von Städten), lassen  sich n u r m it w issen­
schaftlichen M ethoden der M arktforschung bzw. em ­
pirischen Sozialforschung gew innen, zumal, w enn  es  
sich um vielschichtige T atbestände sub jek tiver und 
o b jek tiver A rt handelt, w ie um  M einungen, E instel­
lungen  oder V erhalten sw eisen  und ih re  M otive.
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GANZHEITLICHE UND DIFFERENZIERTE FORSCHUNGSANSÄTZE

Die M ark tfo rsd iung  im Bereich des V ersicherungs­
w esens bedarf darum  sow ohl e ines ganzheitlichen als 
auch d ifferenzierten  A nsatzes. Sie v e rlang t einen  lan ­
gen  Reifeprozeß und die D urchführung sach- und  fach­
gerechter E rhebungen in  m ehreren  Stufen, die sinnvoll 
au feinander aufbauen. Es is t deshalb  oft nicht m ög­
lich, d ie  einzelnen  E tappen bere its  am A nfang genau 
zu fixieren, zum al sich aus den  V orstud ien  bzw. den 
einzelnen  Stufen jew eils  zusätzliche E rgebnisse und 
G esichtspunkte für d ie  folgenden E tappen ergeben.

Das G ebot e iner d ifferenzierten  G esam tforschung be­
d eu te t auch, daß nicht n u r q u a lita tiv e  o d e r  quan ti­
ta tiv e  U ntersuchungen durchgeführt w erden , sondern  
daß d ie  versch iedensten  E rhebungsm ethoden sinnvoll 
Z u s a m m e n w i r k e n  m üssen. Das gleiche g ilt für die 
M ethoden d e r  A usw ahl. Auch h ie r is t es abw egig, 
bestim m te M ethoden —  en tw eder w ahrscheinlichkeits­
theoretische A usw ah l o d e r  Q uo tenverfah ren  — für 
d ie  V ersicherungsm arktforschung als die gegebene 
M ethode anzupreisen .

Die V ielfalt des Lebens sp iegelt sich auch in der Rolle 
des V ersicherungsw esens w ider, d ie  es für das Leben 
spielt. D ieser M annigfaltigkeit muß die V ersicherungs­

m arktforschung gerecht w erden. Sie muß bestreb t sein, 
die T eilergebnisse  als versch iedene P erspek tiven  
e i n e s  m ehrschichtigen G esam tresu lta tes zu w erten  
und  auszuw erten . D eta ilergebn isse  m ögen —  fü r sich 
betrach tet — in te ressan t und aufschlußreich sein. Sie 
sind  aber gerade  in  dem  h ie r  behande lten  Bereich 
s te ts  unvo llständ ig  und  ergänzungsbedürftig . E rst zu­
sam m en ergeben  d ie  v ie len  M osaiksteine —  sow ohl 
in  ihrem  W iderspruch als in  ih re r Ü bereinstim m ung — 
ein plastisches Bild des Lebens, des sozialen  Mitein^ 
anders und dam it des eigentlichen G egenstandes der 
V ersicherungsm arktforschung.

Ein m ysteriöses W underm itte l is t die M arktforschung 
auch im D ienste des V ersicherungsw esens nicht. Sie 
is t jedoch e in  w ertvo lles Instrum en t zusätzlicher sy s te ­
m atischer M ark tan a ly se  und  -prognose, das nu tz­
bringend  eingesetz t w erden  kann, w enn  es von  sach­
kundiger H and geführt w ird, w enn m an die v ie lfä lti­
gen M öglichkeiten ausnutzt, ab er sie auch nicht ü b e r­
schätzt. Die schöpferische In itia tive  des U nternehm ers 
ist tro tz p räz ise r In form ationen nicht auszuschalten 
und nicht ersetzbar. Sie findet jedoch in  der M ark t­
forschung eine w ertvo lle  und  solide Basis für E rkenn t­
nis* und  P lanungsun terlagen , d ie  ih r neue  M öglich­
keiten  erschließt.

Marktforschung, Absatzpolitik und längerfristige 
Planung bei Kreditinstituten
Dr. Ulrich ^Weiss, Hamburg

Marktforschung fü r K red itin stitu te  sei als d ie  sy ­
stem atische und  m ethodisch gesicherte Erforschung 

der M ärk te  v o n  K red itin stitu ten  bezeichnet. M ark t­
forschung veru rsach t K osten. S tehen  diesen  K osten 
V orte ile  gegenüber, und falls dies der Fall ist, w e l­
ches sind die V orte ile  des m arktforschenden K redit­
institu tes?

ANPASSUNG DER KREDITINSTITUTE 

AN IHRE SICH WANDELNDEN MÄRKTE

Es gibt m ark tbezogene Entscheidungen in  K red it­
in stitu ten , welche von dem  erfah renen  P rak tik e r durch­
aus ohne system atische und m ethodisch gesicherte 
Erforschung der M ärk te  getroffen  w erden  können. So 
is t es z. B. möglich, auf G rund e in iger E rfahrungs­
reg e ln  d ie jen igen  optim alen  S tandorte  für K redit­
institu tszw eigste llen  zu w ählen, welche auch im  W ege 
aufw endiger M ark tstud ien  e rm itte lt w orden  w ären. 
Erfahrungen, In tu ition  und  e in  gew isses M aß an 
P han tasie  können  durchaus zu der W erbekonzeption  
für e in  K red itin stitu t führen, w elche auch durch um ­
fangreiche M ark t- und M otivstud ien  nicht m ehr v e r­
besse rt w erden  könn te . D ie Reihe solcher aus der

Praxis b ekann ten  B eispiele richtiger Entscheidungen, 
die auf konven tionellem  W ege gew onnen  w erden, 
könn te  fo rtgesetzt w erden.

Trotz d ieser gegen  eine system atische und m ethodisch 
gesicherte M arktforschung sprechenden A rgum ente sei 
die F rage d isku tiert, ob es even tue ll andere  G esichts­
punk te  gibt, welche d ie  A nw endung der M ark tfo r­
schung fü r K red itin stitu te  doch als w ünschensw ert 
oder sogar notw endig  erscheinen lassen.

W elche V orteile  b ie te t die M arktforschung?

□  Das Risiko e in e r grundsätzlichen Fehlentscheidung
w ird  verm indert.
B e i s p i e l e ;
— Die Entscheidung über die Frage, ob eine Fili­

a le  an  einem  zur D iskussion stehenden  P latz 
errich tet w erden  soll, w ird  abgesichert.

— Die A ufhebung d e r  Z insvero rdnung  ab 1. A pril 
1967 b rin g t für die K red itinstitu te  zusätzliche 
M ark tunsicherheit m it sich. V or grundlegenden 
Entscheidungen ü b er die Z insgesta ltung  für 
Sparein lagen  und  persönliche K redite könn te  
e in  K red itin stitu t oder K red itinstitu tsverband
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